Семинар 8

Искусство строить взаимоотношения 

Данный материал содержит краткий обзор навыков общения и сведения о том, как овладение этими навыками поможет вам в вашем служении. Цель семинара – научиться слушать, овладев знаниями и навыками, которые помогут людям найти выход из сложных ситуаций. 

 Введение
Все мы – разные, у нас разный социальный статус. Наши темпераменты и реакции – неодинаковы. Некоторые из нас эгоистичны, другие импульсивны, одни - пессимисты, другие оптимисты. У одних - низкая самооценка, а другие слишком уверены в себе. Одни организованны, а другие очень умны(противопоставлять умных и организованных не слишком умно (). Некоторые любят бывать среди людей, а другие предпочитают одиночество. Одни активны, другие медлительны. Не существует двух одинаковых людей. Каждый думает и действует по-разному.

Неразумно судить о людях по себе, опираясь на свое мышление или на свои привычки. Гораздо лучше попытаться поставить себя на место другого человека, постараться взглянуть на вещи с его точки зрения и почувствовать то, что чувствует он.

Во время Своей жизни на земле Иисус использовал такие методы общения, которые демонстрировали Его навыки решения сокровенных проблем Его собеседников. Таким образом Он мог удовлетворить их нужды. С помощью Святого Духа мы сегодня можем использовать эти же навыки, чтобы принести утешение и исцеление страждущим.

Четыре встречи Иисуса с людьми иллюстрируют некоторые навыки общения, используемые Им. Мы рассмотрим эти примеры позже, когда будем более подробно говорить о навыках общения:

1. женщина у колодца (Ин. 4:4-26) Почему эта женщина пришла черпать воду в жаркое время дня, когда другие женщины оставались дома? И почему у нее появилось желание поговорить с незнакомцем?

2. Богатый юноша (Лк. 18:18-25). По какой причине молодой богач спросил: «Что мне делать, чтобы наследовать жизнь вечную?» (18 ст.). Может быть, он пытался показать Иисусу, насколько он хорош?

 
3. Закхей (Лк. 19:1-10). Почему Закхей влез на дерево? Иисус велел ему спуститься, пожелав отобедать в его доме. Что Он этим хотел сказать Закхею?

4. Никодим, пришедший к Иисусу ночью (Ин. 3:1-15). Когда Никодим сказал: «Мы знаем, что Ты учитель, пришедший от Бога» (2 ст.), Иисус, Который мог «читать между строк», сразу же обратился к настоящей проблеме - Никодим думал, что он был достаточно хорош, но Иисус показал, чего Никодиму не хватало в духовной жизни. 

Принципы анализа и использования информации, полученной в ходе беседы или интервью:

1. Для сбора информации следует использовать так называемое время задержки.
Большинство людей произносит в среднем 100-150 слов в минуту, в то время как воспринимает на слух 450-500 слов в минуту. Время задержки - это период времени между говорением и слушанием.

 
Это время, в течение которого мы думаем, что ответить собеседнику, или, что еще хуже, думаем об отвлеченных вещах. Время задержки может быть использовано для: 
- прослушивания используемых слов;
- наблюдения за языком тела;
- того, чтобы обратить внимание на повторяющиеся мысли и слова.

Вопросы, на которые необходимо ответить во время слушания:
 
- Почему этот человек говорит мне это сейчас?
- Почему было выбрано именно это время для передачи информации?

- Почему он повторяет одни и те же слова?
- Почему он понижает свой ​​голос до шепота? Или почему испытывает волнение?
- Какими были первые слова?
- Почему он скрестил руки на груди?

2 . Согласованность – второй элемент, влияющий на конструктивность использования времени задержки.

Согласованность подразумевает передачу словами, тоном голоса и языком тела одного и того же сообщения. Несоответствие в передаче наступает, когда один или два компонента находятся в конфликте с другими, таким образом, давая повод для путаницы и недоразумений.

Существуют три компонента согласованности, каждый из которых составляет свой процент передаваемой информации.
- Слова составляют только 7% от общей информации.
- Тон голоса - 38%. 
- Язык тела - 55%.

Это означает, что в то время как человек говорит, мы подсознательно обращаем внимание на произносимые слова, тон голоса и язык тела, отмечая, насколько эти элементы согласуются между собой.

3 . Межличностный разрыв является третьим важным элементом для эффективного слушания.

Межличностный разрыв  - это различия в воспитании, образовании, религиозных убеждениях и жизни каждой из сторон, а также в том, насколько хорошо люди понимают друг друга. Чем меньше они понимают смысл слов, язык тела и поведение друг друга, тем больше межличностный разрыв.

Если оба собеседника стараются понять друг друга и преодолеть этот разрыв, то и отправленное, и полученное сообщение правильно интерпретируется обоими. 

Недоразумения возникают в том случае, если одна сторона искажает то, что говорит или делает другая сторона. Возможно, вы не раз слышали от собеседника: «Это совершенно не то, что я имел в виду».

Например, два человека – А и Б - решили поесть в ресторане и А, который привык есть ложкой, тем самым возмущает Б, который привык есть с помощью ножа и вилки. Б это кажется неприемлемым. 

 
Еще один пример: А использует определенный термин, который в его культуре вполне приемлем, но является оскорбительным для Б, принадлежащего к другой культуре.

4. Интерпретация языка тела
Некоторые жесты дают возможность узнать о том, как себя чувствует человек. Особенно это верно в отношении психологического состояния, на которое указывают несколько разных жестов.
В сочетании с другими компонентами искусства общения жесты могут дать более четкое представление о том, что человек чувствует и откуда он родом (значения жестов могут разниться в зависимости от культуры того или иного региона. Собеседнику желательно быть ознакомленным с этими различиями).

Открытость
Открытые ладони
Расстегнутое пальто

Оборонительная позиция
Руки, скрещенные на груди
Скрещены ноги
Руки сжаты в кулаки
Использование указательного пальца

Оценка
Пальцы касаются лица
Голова наклонена
Поглаживание подбородка
Взгляд поверх очков
Покусывание микрофона от наушников или дужки очков
Начало формы

Сотрудничество 

Верхняя часть тела в положении спринтера 
Открытые ладони 
Сидение на краю стула 
Расстегивание пальто 

Уверенность 
Руки сведены в замок 
Руки за спиной 
Спина напряжена 
Руки в карманах пальто, большие пальцы - сверху.  
Руки на лацканах пальто

Беспокойство 
Покашливание для прочистки горла  
Использование звуков, подобно «пф»  
Посвистывание 
Ерзанье на стуле 
Рот во время разговора прикрыт рукой
Нежелание прямо смотреть на другого человека
Покусывание микрофона от наушников или дужки очков 
Прикосновения пальцами к переносице

Подозрительность
Руки скрещены
Косой взгляд
Потирание глаз
Прикосновения к носу, потирание кончика носа или переносицы
Человек начинает отстраняться от собеседника
Застегивание пальто

Отсутствие безопасности
Собеседник начинает щипать себя, грызет ручку / карандаш, грызет ногти
Руки в карманах
ЭТО ВСЕ НАСТОЛЬКО УСЛОВНО (ЗАВИСТИТ ОТ ИНДИВИДУАЛЬНЫХ РЕАКЦИЙ И МАНЕР), ЧТО ДАЖЕ УДИВИТЕЛЬНО, ЧТО ТАКАЯ ГЛАВА СОСТАВЛЯЕТ ЧАСТЬ МИССИОНЕРСКОЙ КНИГИ (МОЕ МНЕНИЕ)

5. Крик о помощи

Человек начинает испытывать постоянное беспокойство, если он сталкивается с серьезными переживаниями или находится в тяжелых обстоятельствах на протяжении 6 - 18 месяцев. Не зная, как разрешить дилемму и не имея надежной группы поддержки, он подсознательно начинает взывать о помощи.

 
События, провоцирующие тревогу, можно обобщить в следующие группы:

- Трагедии и несчастные случаи, например, автомобильная авария или тяжелая болезнь.
- Нарушение моральных принципов, например, неверность супруга.
- Проблемы невротического характера, когда человек принимает воображаемое за действительное. 
 

Тревога бывает вызвана конфликтами:
 
- в семье между супругами, между родителями и детьми и т.д.;
- между семьями - две-три враждующие семьи в церкви или в обществе;
- вследствие перегруженности работой;
- с начальником или пастором.

Результат постоянной череды тревожных событий: отдельные подсознательные крики о помощи, выраженные, например, так: «Никто в этой церкви не желает быть моим другом», или «Бросаю хор», или «Никто никогда не звонит мне по телефону».

 
Если эти крики не услышаны, человек озлобляется, и его поведение меняется. Например, он начинает носить украшения или яркую броскую одежду.  Подобно подростку, он делает или говорит то, чего никогда  не делал и не говорил, например, пробует наркотики или допоздна засиживается в каких-то заведениях. Начинает нерегулярно посещать церковь, кружки, клубы, учебные заведения.

 
Такие люди пытаются скрыть свою боль, говоря: «Я никогда не буду общаться с этим человеком» или «Я больше не хочу встречаться с этой группой».
Они пытаются найти нечто новое, что позволит им обрести ощущение того, что они значимы для определенного сообщества, например, вступают в повторный брак, посещают новый клуб или церковь.

 
6. Специфические методы слушания

А. Вопросы. Это простое упражнение, которое помогает задавать вопросы по теме разговора.

 
1 . Правильно задавайте вопросы в подходящее время. Задавайте вопросы, укрепляющие доверие:

- слушайте информацию, которая излагается в разговоре;
- используйте вопросы, которые показывают вашу заинтересованность;
- начните с общих вопросов, а затем переходите к конкретным;
-  спрашивайте только о том, что имеет отношение к разговору.

 
2. Не используйте вопросы, в которых отражено ваше любопытство. Они блокируют разговор, и может показаться, что вы вторгаетесь в личную жизнь человека. Но мы не желаем этого! Не задавайте:
 - вопросов личного характера; 
 - вопросов, уводящих от темы; 
 - вопросов, в которых человек может увидеть скрытое осуждение, словно только мы знаем на них правильный ответ. 

3 . Не бойтесь небольших пауз молчания. Молчание дает время подумать.

Б. Проверка чувств.
Объясните, что вы понимаете, что чувствует другой человек, и задайте предварительные вопросы, чтобы узнать, правы ли вы в своих предположениях.

Примеры слов, выражающих чувства:
Счастливый, веселый, радостный, исполненный энтузиазма, беззаботный, игривый.

Грустный, мрачный, скорбный, упавший духом.

Гневный, испытывающий горечь, возмущенный, разъяренный, раздраженный.

Боящийся, встревоженный, беспокойный, испытывающий страх, не чувствующий себя в безопасности.

7. Прямое выражение чувств
Раскрывайте перед собеседником свои чувства с помощью «Я-сообщений», а не обвинений. «Я-сообщения» помогают назвать чувства вместо того, чтобы обвинять другого человека в том, что вы чувствуете.

Всякий раз, когда чувства участвуют в обмене информацией, лучший способ избежать недоразумений – назвать наши собственные чувства с помощью «Я-сообщений», например: «Когда вы заходите в дом, не снимая обувь, я расстраиваюсь». Таким образом, мы сообщаем о своих чувствах, а не обвиняем других. Благодаря этому ваш собеседник открыт для дальнейшего диалога. Скажите ребенку: «Когда ты не выполняешь то, что я просил тебя сделать, я злюсь». Разговор можно продолжить словами: «По какой причине ты не хочешь слушаться?»

 
Если этот метод используется правильно, ваш собеседник сможет выразить свои чувства и пояснить, почему он реагирует именно так, а не иначе, что дает возможность для более тесного сотрудничества и взаимопонимания.

8. Доминирующий язык 

Исследования, проведенные среди десятки  лучших продавцов в США, раскрыли секрет их успеха. Было обнаружено, что даже неосознанно эти продавцы улавливали доминирующий язык покупателей и настраивались на него. Кроме того, они зеркально отражали язык тела.

Слушание и правильный отклик во время беседы с человеком, который использует определенный доминирующий язык, делает общение более значимым. Существуют три модели доминирующего языка, которые используются в общении. К ним относятся:

Аудио-модель (слуховая) - слова, относящиеся к звукам.
Визуальная модель - слова, связанные со зрительным восприятием.
Чувственная модель - слова, относящиеся к чувствам.

Опытные слушатели быстро улавливают, какой язык доминирует у собеседника, и настраиваются на него. 

Пример: если продавец автомобилей разговаривает с клиентом, используя аудио-модель доминирующего языка, он включит зажигание со словами: «Вы только послушайте, как тихо работает двигатель, он мурлычет, как котенок».
Для человека с визуальной моделью доминирующего языка он погладит поверхность  автомобиля и скажет: «Только посмотрите, какие четкие линии. Посмотрите на гладкую  и блестящую поверхность, как гармонируют цвета внутренней отделки с внешним видом автомобиля».
Для человека с чувственной моделью доминирования продавец откроет дверь машины и произнесет:  «Сядьте на сиденье, почувствуйте, насколько оно комфортно. Посмотрите, какая мягкая обивка. Как приятно сидеть за рулем этой машины». 

Примеры языкового доминирования:

Аудио (слуховое): слышать, громкий, тихий, слушать, звучать.

Визуальное: смотреть, видеть, искать глазами, смотреть в глаза, прямо.

Чувственное: мягкий, прикосновение, пушистый, объятия, сжатие.


9. Истории из жизни

Часто в разговоре люди прибегают к помощи историй, чтобы выразить свои чувства и переживания. Это делается неосознанно. Таким образом подсознание человека защищает его от боли. Внимательно слушая истории, можно определить истинные чувства, которые испытывает человек (боль, радость). В большинстве случаев первый рассказ представляет собой вымышленную историю и может иметь мало общего с тем, что проявится в беседе позже. Этот процесс похож на чистку лука. Первая история раскрывает вторую, вторая третью и так до тех пор, пока,  наконец, не будет достигнута истинная суть. 

Всегда важно услышать первые несколько слов, которые произнес человек (см. образец интервью в начале курса).   
Используя элементы искусства активного слушания, такие как вопросы, проверка чувств и доминирующий язык, вы поможете собеседнику добраться до сути проблемы.

Существуют пять основных типов историй:

1. «Я знаю кого-то, кто ... ». Обычно такой тип используется для проверки реакции слушателя – чтобы посмотреть, какова будет реакция на определенную информацию, и обычно оказывается, что поступок, о котором говорит собеседник, был совершен им самим.

 2. «Юбилейная история». Эта история может начинаться со слов: «Я помню…». Вероятнее всего, в ней будет рассказано о событии, которое произошло давно. Возможно, воспоминания появились во время прослушивания музыкального произведения или посещения какого-либо места, или из-за присутствия запаха свежеиспеченного хлеба.

3. «Репетиционная история». Повествование на тему, которая непосредственно не связана с темой разговора, но может присутствовать в сознании слушателя.

Пример: некая женщина, посещавшая этот курс лекций, рассказала, как ее муж постоянно вспоминал о селе, в котором он вырос, в штате Вермонт. Когда была построена плотина через долину,  вся деревня вынуждена была переселиться на возвышенность. Когда поднялась вода, она затопила старую часть деревни, в том числе и дом мужа, где прошло его детство. Рассказывая эту историю, жена сказала нам: «Мой муж продолжает говорить о розовом кусте его матери, который был посажен перед домом. Он постоянно задается вопросом, что случилось с ним. Это сводит меня с ума!». Мы предложили ей в следующий раз, когда он начнет говорить о розовом кусте, поднять в разговоре тему о смерти и о его будущем. Спустя неделю она рассказала нам, что они поговорили по душам о будущем мужа и о вероятности его смерти. Они смогли докопаться до сути проблемы и решить ее. С тех пор в семье воцарился мир. Мужу было невыносимо больно признаться жене, что он боится смерти. Поэтому он использовал историю о розовом кусте. Когда жена сама подняла этот вопрос, ему было легче поделиться своими страхами.
 
4. «История второй попытки».  Типичная история, которая начинается так: «Мы ходили в церковь каждую неделю, принимали участие в программе, но мы устали от того, что нужно что-то делать, чем-то жертвовать. Поэтому мы перестали посещать церковь. Теперь каждую субботу мы выходим на природу и замечательно проводим время, поклоняясь Богу. Ни суеты, ни обязательств – только мир и покой».  

5. «Противоположная» история. В ходе рассказа у слушателя может возникнуть определенная мысленная картина (она может быть совершенно не связана с повествованием), основанная на собственном опыте. Если переживания достаточно болезненны для слушателя, он попытается остановить рассказчика, сделав замечание вроде: «Я знаю, что вы чувствуете». На самом деле никто не может знать, что чувствует другой. Собеседник говорит это, потому что в действительности не слушает.

Четыре уровня историй:

1. «Давным-давно и где-то далеко…» - если человек не уверен в том, адекватно ли прореагирует слушатель, он, чтобы обезопасить себя, расскажет о том, что произошло давным-давно.

2. Чувства давно минувших дней – при созидании доверительных отношений (когда слушатель использует некоторые навыки общения) рассказчик поделится чувствами, которые он некогда испытывал.

3. Нынешние чувства – по мере того, как возрастает доверие, рассказчик начнет делиться чувствами, которые он испытывает на данный момент.

 
4. Самораскрытие -  наконец, собеседник чувствует себя в безопасности, поэтому говорит о том, что его действительно беспокоит (см. интервью: «Я чувствую, что моя жена не ценит все, что я делаю, и в самом деле, она не ценит меня как личность».)

В большинстве случаев человек сможет разрешить дилемму самостоятельно. В обязанности слушателя не входит давать советы, он выступает в качестве «приемника» информации. Если в дальнейшем будет необходимо консультирование, им должен заниматься профессиональный консультант.

Анализ стандартов (заповедей) 

Каждый человек формирует свой набор стандартов (заповедей), которые он перенимает от своих родителей, учителей, друзей и единомышленников. Этими правилами или «заповедями» он  руководствуется в своей жизни. Они определяют его поведение. Эти правила могут быть связаны или не связаны с Десятью заповедями.

Пример: некоего человека просят сделать что-то, а тот в свою очередь отвечает: «Я никогда этого не делал и не вижу необходимости это делать». Данное высказывание является свидетельством того, что внутренняя  «заповедь» не дает ему возможности меняться.

Некоторые из этих «заповедей» хороши, и их можно соблюдать в течение жизни, однако многие из них должны быть заменены новыми. Например, как только женщина выходит замуж, у нее  появляются определенные обязательства перед мужем. И теперь, прежде чем рассказать что-то маме, она должна поговорить об этом с  мужем. 

В общении с людьми анализ стандартов во время активного слушания помогает вам понять, что именно регулирует их поведение. Благодаря этому вы избежите множества недоразумений. 

Если позволяет время, стоит подвести итоги, чтобы участники семинара могли поделиться тем, что узнали, и рассказать, как они будут использовать эти знания в будущем. 
 
РЕСУРСЫ  (что это: Источники или Библиографические ссылки?)
Семинар по дружеской евангелизации/ Семинар по коммуникации//Monte Sahlin Advent Source. 
Семинар по развитию лидерских способностей и консультированию/ Джон Сэвидж, Питтсфорд, Нью-Йорк. 
Учимся проявлять заботу/ Бен Maксон, Верхняя Колумбийская конференция.
